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RESUMO

FREIRE, Klara Martha Wanderley. O Twitter como ferramenta para disseminacao
da informaciao no Servico de Referéncia Virtual: o caso da Universidade Federal do
Rio de Janeiro (UFRJ). 2010. 36 f. Trabalho de Conclusdo de Curso (Graduagdo). Curso
de Biblioteconomia e Gestao de Unidades de Informacdo. Faculdade de Administragcao
e Ciéncias Contabeis. Universidade Federal do Rio de Janeiro. Rio de Janeiro, 2010.

Tem por objetivo apresentar o funcionamento do site Twitter como ferramenta de
Servico de Referéncia Virtual (SRV), tendo como foco o perfil ndo-institucional da
Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ); busca identificar a natureza do material
informacional que chega até ele. Exibe o papel do bibliotecario no SRV como
facilitador da informacgdo, baseado na Teoria da Biblioteca 2.0, e gestor no contexto
apresentado. Quanto aos recursos metodolégicos, foram utilizados artigos cientificos e
outros tipos de fontes para estudo do “estado da arte” e software para apresentagao dos
dados contabilizados quando da identificacdo da natureza das informacdes recebidas
pelo perfil da UFRJ no Twitter, sendo estas divididas em grupos de semelhancas.
Explora o perfil da Web e o bibliotecario, a identificacio de mudanca de perfil destes
topicos, sendo uma transformagdo consequéncia da outra; o SRV, conceituacdo e sua
evolucdo; a concepgdo e conceituacio do servico de microblogging Twitter; o objeto da
pesquisa, criacdo, funcionamento e administragdo do mesmo. Os resultados encontrados
evidenciam que o material publicado no perfil pareceu ser relevante, uma vez que foram
muitas as reutilizagdes do que foi postado. O publico que acompanha as atualizacdes
mostrou considerar o perfil influente e conhecido, j4 que o cita em suas mensagens,
pede divulgacdes e indica para que seja acompanhado por outros. Algumas questdes
sobre a Universidade também foram enviadas. Mostrou-se importante também a
participacdo da comunidade junto ao trabalho do bibliotecirio quando da atuacdo do
mesmo. Considera-se que o SRV € pratica em constante desenvolvimento e o
bibliotecario deve se programar para prestar bons servicos e seguir as tendéncias para
tentar sempre estar ao lado de seus usudrios para minimizar a dificuldade do encontro
da informacao e seus interessados.

Palavras-chave: Servigo de Referéncia Virtual. Tecnologia da Informacao e da
Comunicagdo. Web 2.0. Midias Sociais. Twitter.
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1 INTRODUCAO

Ha muito tempo o tradicional Servico de Referéncia (SR) € prestado por bibliotecéarios.
Data de 1876 a primeira men¢do ao termo. Grosso modo, SR € a pratica de auxiliar o

usuario em suas buscas informacionais.

Bastante tempo se passou desde o nascimento dessa atividade bibliotecaria; houve
evolucgdes e revolugdes, maquinas foram criadas e o SR necessitava acompanhar as
exigéncias do novo cendrio. Devido ao surgimento das Tecnologias da Informacdo e da
Comunicac¢do (TICs), hoje, considerdveis quantidades de material informacional estdao
disponiveis na World Wide Web. As bibliotecas vao de provedoras de itens fisicos, os
livros, a fornecedoras de conteido em qualquer suporte, ndo ficando presas ao que €

tangivel: nem servicos nem acervos, agora tudo pode ser oferecido em ambiente virtual.

Com isso, como observa Marcondes, Mendonca e Carvalho (2006, p. 176),

as bibliotecas comecam a se transformar: nota-se uma preocupagdo crescente
em atender o usudrio com o miximo de rapidez e eficiéncia, maior
preocupacdo com o acesso a informacdo em detrimento da posse do
documento, minimizando-se as limitacdes de tempo e espagco na busca de
informacao.

Surge o Servico de Referéncia Virtual (SRV) — ou digital, como preferem alguns
autores. Este servico possui a mesma proposta do tradicional, entretanto pode ser
oferecido de forma nao presencial. Pode-se defini-lo como “mecanismo pelo qual as
pessoas podem enviar perguntas e obter respostas através de e-mail, chat ou formato

Web” (SAUNDERS, 2001 apud MARDERO ARELLANO, 2001, p. 8, grifo nosso).

Desde sua criagdo a Web também sofreu transformacdes. Ela € vista quase que
remotamente como um local digital estitico onde o monopodlio de postagem de
informacdes estaria na mao de poucos que dominavam linguagens de programacgdo
rebuscadas. Essa é a caracteristica do que foi nomeado, por Tim O’Reilly (2005), Web
1.0. Entretanto, com o passar dos anos, percebeu-se uma modificacdo no conceito da
rede mundial. O que O’Reilly notou, na verdade, ¢ que as empresas que haviam

chegado até ali tinham novas caracteristicas. Observou-se que todas eram colaborativas,
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em oposicdo a centralizagdo outrora visualizada, dinamicas, interativas; nelas os

usudrios se confundiam entre consumidores e produtores de informagdo. Esse novo

momento foi denominado Web 2.0.

A Web 2.0 altera a maneira como os profissionais atuam em suas areas. A volumosa
producdo de informacgdes que ela proporciona e as constantes e velozes transformacoes
do século XXI geram uma mudanga de perfil profissional — e isso ndo se daria de
maneira diferente para o bibliotecario. Neste contexto, sdo observados os sites de redes

sociais — também chamadas de midias sociais.

Os sites de redes sociais — como 0 Facebookl, MySpacez, Flickr3, Twitter* e outros —
rapidamente se tornaram populares, principalmente no Brasil. De acordo com dados de
relatério de pesquisa finalizado em junho de 2010, realizada pelo IBOPE Inteligéncia
em parceria com a Worldwide Independent Network of Market Research (WIN), 38%
dos brasileiros acessam a internet e , destes, 87% acessam alguma rede social, o Twitter

€ o quarto site mais acessado, ficando atris apenas do Orkuts, YouTube’® e MSN'.

Pensando no inicio da popularidade da ferramenta aqui no Brasil, em uma forma de
ampliar os canais de comunica¢do entre alunos e a Universidade Federal do Rio de
Janeiro (UFRJ), e dos mesmos entre si, prestando servigos de informacao — disseminar

informacdes do interesse da comunidade, auxiliar na busca das mesmas, responder

' Usudrios devem criar um perfil, de forma gratuita, contendo interesses e fotos. La podem adicionar
outras pessoas a sua rede, trocar mensagens publicas ou privadas, de maneira sincrona ou assincrona, e
compartilhar contetido de varias espécies.

? Funciona de maneira similar ao Facebook, porém é mais utilizado por musicos para divulgacio de seu
trabalho. O perfil permite uma grande personalizacdo da pagina pessoal do usudrio, diferentemente do
Facebook neste quesito.

3 Site que permite a hospedagem de fotografias e interacdo entre os usudrios e, por isso, também &
caracterizado como rede social. Permite a atribuicdo de fags (etiquetas), ou seja, palavras designadas
pelos proprios usuarios para representar imagens na rede, a fim de recuperé-las posteriormente. E um dos
sites mais representativos das praticas da Web 2.0.

* Servico de microblogging que permite ao usuario dizer em 140 caracteres “o que esta acontecendo”.
Sera melhor detalhado no decorrer do trabalho.

> Assemelha-se ao Facebook, mas, ha algum tempo, também permite um pouco de personalizacio como o
MySpace.

® Permite a hospedagem de videos pelos usudrios, é um Flickr para videos.

7 O The Microsoft Network, ou MSN, é um portal de servicos da Microsoft. Abrange o ji bastante
conhecido MSN Messenger.
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questdes enviadas - que fossem uteis ao publico universitario, foi criado, em janeiro

de 2009, o primeiro perfil da Universidade no Twitter.

Assim, o Trabalho de Conclusdao de Curso (TCC) ora apresentado, ocupar-se-a do
estudo de caso do perfil ndo institucional da UFRJ no Twitter, como ferramenta de
prestacdo de servigos informacionais na Web, referentes as atividades da Universidade,
avaliando, por consequéncia, a atuacdo do bibliotecirio neste contexto, buscando na

literatura concernente aos assuntos tratados seu embasamento tedrico.

A esquematizagdo inicia-se tornando explicito os motivos que levaram a escolha do
tema, mostrando sua relevancia no contexto da sociedade contemporanea. Exibe os
objetivos geral e especifico e metodologia. Aborda o surgimento da visdo 2.0 de Web, a
biblioteca e o bibliotecario neste contexto, o SRV, o Twitter e sua concepc¢ao,
conceituagdo e atuagdo no SRV. Em seguida, apresenta o objeto de estudo e os
resultados conseguidos com o levantamento de dados. Por fim, expde as consideragdes
finais. Ha, para melhor compreensdo do estudo, um glosséario dos termos utilizados
pelos usudrios no Twitter; por muitas vezes ndo possuir equivalentes, eles foram

mantidos em sua forma original.

2 JUSTIFICATIVA

As bibliotecas lutam em meio as vérias e infinitas formas de se conseguir informagao.
Para subsistir em um mundo no qual o usuério se torna cada vez mais independente e

imediatista, € preciso manter presenca naquilo que ele realmente necessita:

fornecimento de informacao relevante, precisa, em um curto espago de tempo.

E impossivel conter o grande volume de informacdes que sdo produzidas e
disponibilizadas na Web em um piscar de olhos; mais dificil ainda se torna recuperar o
que se deseja de maneira efetiva quando se navega em um grande oceano de bits e
bytes. Na atual conjuntura, o individuo nido mais dispde de horas para serem
empregadas buscando aquilo que ele precisa; muitas vezes, ele ndo possui meios e

conhecimento o bastante para fazé-lo, ou seja, ndo se mostra competente em
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informacdo. Segundo estudo da Universidade de Berkeley citado por Belluzzo

(2001), nos Estados Unidos da América (EUA), a cada ano é produzida, em diferentes
suportes, uma quantidade de informacdes que necessitaria de cerca de 1,5 milhdo de
gigabytes de memoria para ser armazenada; dividindo este resultado por cada habitante
da Terra, equivaleria a 250 megabytes per capita por ano. E de se imaginar que, quase
dez anos apds este célculo, a capacidade de producdo de informagdo mundial deve estar

muito superior.

O ritmo da vida moderna segue sua marcha inexordvel. Assim, a figura do bibliotecario
de referéncia torna-se mais do que necessaria. E fazer valer a maxima do tedrico
Ranganathan: poupe o tempo do leitor (ou usuério). O problema ndo estd na quantidade
de informacdes disponiveis, mas em uma maneira de encontrar aquilo que se precisa

rapidamente.

Para amenizar essas questdes, a pratica do SRV deve manter-se alinhada com as formas
mais eficientes disponiveis de disseminacdo da informacgdo. Frente a isso, é obrigacdo
do bibliotecario, no atual contexto, reconhecer o poder de propagacdo da informacao
dos sites de midias sociais, com especial destaque para uma delas: o Twitter. Vérias sdao
as histérias narradas sobre a caracteristica de eficiéncia de disseminacdo da informacao
dessa ferramenta, porém, uma delas, ocorrida hid pouco tempo aqui no Brasil, chama
atencdo. No dia 10 de novembro de 2009, houve um apagio em 10 estados brasileiros.
O fornecimento de energia foi se restabelecendo pouco a pouco, em horarios diferentes
em cada rua das cidades atingidas. Em um curto espaco de tempo, a medida em que a
luz elétrica retornava, turbilhdes de informacdes eram lancados pelos proprios usuarios
informando a rua na qual se encontravam onde ja haveria, ou ndo, energia. Isso foi
possivel gracas a caracteristica mobile do Twitter: 140 caracteres que podem ser
facilmente despachados de qualquer dispositivo conectado a rede, através de aplicativos
ou versdo mobile do site para Smartphones. Algumas radios puderam aproveitar essa
capacidade ofertada pelo site para deixar seus ouvintes informados sobre o retorno de
energia elétrica com o auxilio dos usuérios do Twitter. Como se pode perceber, seria

muito dificil para os jornalistas de plantdo informarem, usando ferramentas tradicionais,
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cada reparo ocorrido tdo rapidamente. Esta € uma prova de que, se usado

apropriadamente, o Twitter € eficaz para propagar informagdes instantaneamente.

Segundo pesquisa do IBOPE Inteligéncia, citada anteriormente, o Brasil estd entre os
dez paises que mais acessam redes sociais - criar um perfil em uma midia deste tipo
mostra-se tarefa facil até mesmo para um usudrio iniciante. Com base em pesquisa
recente da Manpower (2010a), importante empresa multinacional de servicos de
recursos humanos, € correto afirmar que o acesso as midias sociais é atividade
controlada em pouco mais da metade das organizacdes aqui no Brasil®. Geralmente, o
controle do uso das redes é focado na administracdo de riscos, ja que, na maioria das
empresas entrevistadas (quase duas mil), os objetivos das politicas sdo evitar a perda de
produtividade (77%), proteger informacOes confidenciais e reputagdo das organizagdes
(32% e 19%, respectivamente) e ajudar no recrutamento de pessoal (11%). Medo parece
ser o principal motivo para o controle, excluindo-se apenas o fator de utilizacdo no
recrutamento. O quadro torna-se preocupante se estas politicas forem proibitivas, ja que
sd0 muitos os beneficios que uma organizacdo pode obter quando da utilizacdo sadia
dessas midias, como a prOpria Manpower (2010b) cita, em outro relatorio publicado,
atividades produtivas por meio dessas redes: inovacgdo, colaboragdo, utilizagdo das
mesmas como ferramentas de marketing, branding, relacdes publicas e gestdo do
conhecimento de seus colaboradores etc. Deduz-se que essa situacdo tem grande
impacto nas bibliotecas, pois muitas podem fazer parte de empresas onde o acesso as

midias € totalmente vetado ou, até mesmo, sdo as proprias bibliotecas a vetar este uso.

O levantamento bibliografico realizado para a construcdo do referencial tedrico, no
periodo de janeiro a setembro de 2010, parece indicar que ainda € incipiente o uso dessa
ferramenta aplicada ao SRV, principalmente por tratar-se de uma novidade. Até mesmo
em paises onde a Biblioteconomia parece estar em estdgio mais avancado, como nos
EUA, em pesquisa de David Stuart (2010), as atividades mais realizadas por
bibliotecarios no Twitter, muitas vezes, restringe-se a postagens sobre eventos,

novidades do acervo, funcionando como um mecanismo de divulgacdo, uma ferramenta

8 55% das empresas brasileiras entrevistadas controlam o uso de redes sociais (MANPOWER, 2010a).
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de marketing. Stuart sugere seu uso no SR, estreitando os lagos entre usudrios e

bibliotecéario.

Stuart (2010) coletou dados de 433 contas institucionais de bibliotecas académicas,
publicas, estaduais e nacionais. Essa amostra foi encontrada utilizando-se o termo
“biblioteca” no mecanismo de busca de usudrios do proprio Twitter e uma lista de
bibliotecas americanas e internacionais que utilizam o Twitter, compilada por Lindy
Brown’. Na amostra, o autor percebeu que raras sdo as atualizagdes realizadas nas
contas e aqueles que as atualizam fazem pouco esforco para manter contato com seus
followers, o que poderia ser utilizado como forma de oferecer suporte a busca de
informacdes. Ele analisou, também, uma quantia aleatéria de 200 tweets, nas quais,
como foi enfatizado acima, a biblioteca divulgava novidades e recursos da biblioteca.
Ficou evidenciado, segundo o pesquisador, que as bibliotecas mantiveram suas
caracteristicas institucionais, enquanto o perfil poderia servir para dar uma ‘“voz mais
pessoal” a biblioteca. Apo6s refletir sobre o resultado da pesquisa de Stuart, fica evidente
que ha necessidade de aprofundar o assunto, tendo em vista que “o Twitter oferece uma

grande oportunidade para construir pontes entre a biblioteca e seus usuarios” (Id., p.

47).

A verdade é que o Twitter € muito versatil; neste trabalho nio se critica seu uso de
outras formas por parte de bibliotecas e bibliotecarios; pelo contrario, incentiva-se;

todavia pede-se que se d€ atengdo ao seu uso como um meio de comunicagcdo do SRV.

Giustini e Wright (2009), observando o comportamento dos twitterers, perceberam que
eles costumavam usar a midia social no lugar dos motores de busca. Os usuarios
jogavam na rede as perguntas e num curto espaco de tempo outros usudrios respondiam
a questdo ou mandavam recomendagdes, como, por exemplo, um website ou um outro
twitterer, geralmente expert no assunto. Isso evidencia o quanto ha possibilidade de

trabalho colaborativo inerente a ferramenta.

? http://lindybrown.com/blog/2009/01/libraries-on-twitter-updated-list;
http://lindyjb.wordpress.com/2009/03/18/international-twittering-libraries
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O Twitter possuiu uma estrutura que favorece a prestacdo do SRV. “Além da

utilidade de ajudar as bibliotecas a se conectarem com seus usudrios em um nivel mais
amplo, [...] apresenta grande potencial para ser usado no servico de referéncia”
(STEINER, 2009, p. 4, tradu¢do nossa). Steiner (Id.) identifica apenas uma
desvantagem no Twitter no SRV, que € o fato de a resposta ter que possuir, no minimo,
140 caracteres. Entretanto, a autora desde estudo discorda dessa visdo, uma vez que o
modelo do Twitter foi criado para se assemelhar a uma mensagem de texto, a uma Short
Message Service (SMS). Além disso, o bibliotecario de referéncia pode usar algum
aplicativo para aumentar os caracteres do post ou perguntar ao usudrio se teria outra

forma de enviar a solugdo requisitada.

“Diferentemente da maioria dos produtos de rede social, o Twitter foi claramente
desenvolvido com o usudrio movel em mente” (CUDDY, 2009, p. 170). Ndo € de hoje
que se observa a tendéncia da tecnologia movel, sabe-se que a cada dia dispositivos
moveis sdao lancados, mudando a forma de comportamento do usuario de informagao.
Esta € mais uma das vantagens do Twitter no SRV. Como muitos sites nos dias de hoje,
possui o que é chamado de versdo mobile; essa versdo pode ser acessada de qualquer
Smartphone. Além disso, existem véarios aplicativos méveis. Logo, a maxima do Twitter

para bibliotecarios de referéncia é: servico de informacao prestado em qualquer

lugar!

Observa-se, pois, que com o Twitter o bibliotecirio pode manter-se em constante
contato com as necessidades informacionais do usudrio, uma vez que parcela
significativa de brasileiros frequenta sites de redes sociais. Com ele, € possivel prestar
servicos de informacao sincrona e assincronamente, em qualquer lugar, sem precisar de
grandes conhecimentos de informatica. Basta ter um dispositivo com acesso a Internet.
Além disso, pelo comportamento dos usudrios nesta midia, fica evidente a facilidade de
troca de informacdes e busca de solugdes conjuntas, com o bibliotecario atuando como
um facilitador: isso deixa mais que claro o potencial colaborativo do SRV realizado em
redes sociais, visto que a pergunta vai sendo encaminhada a outros agentes até achar sua

solucdo.
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3 OBJETIVOS

Este TCC terd seus objetivos descritos a seguir:

3.1 Geral

Explorar o funcionamento da ferramenta Twitter aplicada ao SRV em assuntos

concernentes a UFRJ, por meio de seu perfil nao-institucional

(www.twitter.com/UFRJ), e a atuagdo do bibliotecério neste processo.

3.2 Especificos

—> Identificar a natureza do material informacional direcionado a este perfil, no

primeiro semestre de 2010;

—> Analisar o papel do bibliotecario como facilitador da informacao, a partir a teoria da

Biblioteca 2.0 e como gestor, frente aos desafios do século XXI, no SRV.

4 METODOLOGIA

A busca do referencial tedrico, para analisar o “estado da arte” do assunto ora estudado,
deu-se em bases de dados online com acesso a textos integrais, sendo realizada nas
linguas portuguesa e inglesa através das palavras-chave “servico de referéncia
virtual/digital”, “virtual information service” e “Twitter”, por meio de buscas simples e

avancada, adotando outras estratégias caso se mostrasse necessario.

Por se basear em estudo de um caso particular e representativo de um conjunto de casos
semelhantes, este trabalho caracteriza-se como um estudo de caso (SEVERINO, 2007).
Como dito anteriormente, o estudo ocorreu utilizando o servico de microblogging
Twitter, no perfil da UFRJ, no primeiro semestre do ano de 2010. No total, foram

analisadas 940 tweets.


http://www.twitter.com/UFRJ
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Foi realizado um levantamento, a fim de saber a natureza das informacdes que

chegam até este perfil e qual o percentual de perguntas enderecadas a ele. A seguir sera

descrito o procedimento adotado.

Todo o material direcionado ao perfil foi classificado em:
e Apenas mencdo — serd considerada apenas mencdo as mensagens em que O
usudrio ndo expde nenhuma questdao/pergunta a ser respondida;
e Retweets das mensagens postadas pelo perfil, manuais ou automaticas;
e Questdes/perguntas — podem se dar por menc¢do, utilizando o mecanismo @

mais o nome do usudrio ou por Direct Messages (DMs).

As questoes foram agrupadas em 4 categorias, considerando os assuntos mais

expressivos:

e Questdes sobre a institui¢do, departamentos, cursos e programas, englobando as
atividades para funcionamento da Universidade;

e Eventos realizados pela institui¢ao;

e Questdes sobre ingresso, vestibular;

e Qutros assuntos.

Para melhor compreensdo da metodologia, vide o glossario. O software utilizado para
esquematizacdo dos dados e geracdo de graficos foi o Microsoft Excel 2007. Todo o
resto dos procedimentos foi feito manualmente, uma vez que nio hd programas com
capacidade analitica — e, principalmente, semantica - para avaliacdo do contetido do que
fol postado pelos usuarios quando do contato com o perfil. Como se sabe, hd uma
infinidade de ferramentas para analises no Twitter que podem auxiliar o pesquisador'’.
Porém, infelizmente, a grande gama detectada ndo se mostrou eficaz para o tipo de

trabalho feito aqui; utiliza-la, provavelmente, teria tornado o trabalho mais ripido.

19 Uma prova disso sdo as indmeras postagens em blogs contendo listas delas, como a publicada ha alguns
meses no blog Midias Sociais <http://midiassociais.blog.br/links/ferramentas-twitter>.



http://midiassociais.blog.br/links/ferramentas-twitter
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5 WEB E BIBLIOTECARIO 2.0: desafios do século XXI

Como ja mencionado anteriormente, os sites de redes sociais - ou midias sociais - sdo
um fendmeno nascido no momento de “transformacdo” da Web, observada por O’Reilly
(2005). Para tornar mais clara sua explanacdo, num brainstorming inicial, o outor

concebeu um quadro, que serd mostrado a seguir, de maneira adaptada:

Quadro — Brainstorming inicial sobre transformacdo da Web.

WEB 1.0 WEB 2.0
Ofoto = Flickr
Britannica Online &==»  Wikipedia

Websites pessoais == Blogs

Taxionomia ==> Folksonomia

Fonte: adaptado de O’Reilly (2005).

O antigo momento previa uma Web sem participacdo alguma por parte dos usudrios da
rede. Sua atualizacdo era centralizada, o que impedia a colaboracdo dos, até entdo,
apenas consumidores de informacdo; era, assim, totalmente fechada em si; um unico
individuo publicava, toda uma massa consumia o que foi publicado. Com a mudanca, a
Web 2.0 pode ser vista como uma plataforma colaborativa onde todos que utilizam a
rede se comunicam, compartilham e contribuem para o crescimento e aprimoramento
da informacio, eles ndo mais atuam de forma passiva, chegando a confundir-se entre
consumidores e produtores da informag¢do. Os exemplos colocados no quadro

evidenciam estas transformacdes de comportamento na Web.

Poderiam ser mencionadas varias outras questdes levantadas por O’Reilly (Id.), mas ndo
€ objetivo deste estudo aprofundar-se em algo que é meramente explicativo e ndo o fim
da pesquisa. Entrou-se neste mérito apenas para que se entenda melhor o surgimento de
um novo perfil bibliotecario e para que se compreenda em que ambiente as redes sociais

surgiram e, por consequéncia, o Twitter.
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A prética do SR no Twitter leva o bibliotecario a outro tema. Prestar SRV num site da

Web 2.0 € entrar na discussdo da Biblioteca 2.0. O termo foi cunhado por Michael
Casey, em seu blog, chamado LibraryCrunch''. Segundo Jack M. Maness (2007) sio
varias as controvérsias sobre esse termo; muitas vezes ele € dado com a simples maxima
“biblioteca utilizando sites da web 2.0”. Na visdo do autor, € algo mais profundo que
isso, € “a aplicacdo de interacao, colaboracao e tecnologias multimidia baseadas em
web para servicos e colegdes de bibliotecas baseados em web” (MANESS, 2007, p. 45,
grifo nosso). A autora do presente estudo reconhece a defini¢do de Maness (Id.) como a
que melhor regeria a postura do bibliotecdrio frente ao novo momento da Web. O
bibliotecario 2.0 ndo € aquele que faz uso de sites de redes sociais, mas o que tem uma

“atitude 2.0”. O SRV no Twitter certamente carece profundamente deste tipo de atitude.

Utilizando a forma de raciocinio de Maness (Id., p. 46, grifo do autor, grifo nosso), uma
boa teoria para a Biblioteca 2.0 — ou uma teoria para guiar as atitudes do bibliotecéario

2.0 — teria quatro elementos basicos e essenciais:

E centrada no usudrio. Usudrios participam na criacio de contetdos e
servicos que eles v€em na presenca da biblioteca na web, OPAC etc. O
consumo e a criacdo do conteido sdo dindmicos e por isso as fungdes do
bibliotecério e do usuario nem sempre sao claras.

Oferece uma experiéncia multimidia. Ambos, cole¢cdes e servicos de
Biblioteca 2.0, contém componentes de dudio e video. Embora isso nem
sempre seja citado como uma func¢do de Biblioteca 2.0, é aqui sugerida que
deveria ser.

E socialmente rica. A presenca da biblioteca na web inclui a presenga dos
usuarios. Ha tanto formas sincronas (e.g. MI) e assincronas (e.g. wikis) para
os usuarios se comunicarem entre si e com os bibliotecarios.

E comunitariamente inovadora. Este é talvez o aspecto mais importante e
singular da Biblioteca 2.0. Baseia-se no fundamento das bibliotecas como
servico comunitirio, mas entende que as comunidades mudam, e as
bibliotecas nao devem apenas mudar com elas, elas devem permitir que
os usuarios mudem a biblioteca. Ela busca continuamente mudar seus
servigos, achar novas formas de permitir que as comunidades, ndo somente
individuos, busquem, achem e utilizem informacao.

Biblioteca 2.0 € uma comunidade virtual centrada no usudrio. Ela é
socialmente rica, quase sempre um espaco eletrénico igualitario. Enquanto
que o Bibliotecario 2.0 deveria atuar como um facilitador e prover
suporte, ele ou ela ndo é necessariamente o primeiro responsavel pela

11 . L e, . .
Ao entrar no endereco <www.librarycrunch.com>, o usuério é redirecionado para
<http://www.michaelecasey.com> novo endereco do blog.



http://www.librarycrunch.com/
http://www.michaelecasey.com/

criacdo do conteddo [sic]. Os usuarios interagem e criam recursos
(conteddo) uns com os outros e com os bibliotecarios.

Como pode ser observado, o bibliotecario que administra um perfil como o do Twitter,
ou outra rede social que funcione de maneira aniloga, atua como facilitador para que a
informacdo chegue aos interessados, seja repassando uma divida para ser respondida
com a participacdao da comunidade, sendo ponte entre usuarios ou utilizando o conteido
oferecido pelos eles. O importante € trabalhar em conjunto com a comunidade para a

construcao de melhores servigos.

Até aqui foi discutido apenas o perfil do bibliotecario como um profissional no contexto
da Web 2.0. Entretanto, certamente, o século XXI exige do bibliotecario outras
caracteristicas e competéncias, além dessa “atitude 2.0”. Com as velozes transformacoes
do mundo contemporaneo, o bibliotecario, atuante na Sociedade da Informagdo ou do
Conhecimento'?, deve possuir, também, habilidades gerenciais para melhor planejar a
prestacdo de servigos ou, principalmente, gerir sua unidade de informacao e tudo o que
ela abrange. A prestacio de servicos deve ser precedida de um bom planejamento — bem
como sucedida de uma boa avaliacdo - para que o bibliotecario, visto também como um
gestor, possa tornar estes servicos cada vez mais eficazes e antecipar-se as demandas,

montando assim suas estratégias.

Com a popularizacido das TICs, ha, ainda, uma massiva produgdo de informagdes que
demanda do bibliotecdrio uma grande competéncia informacional’ ¢ um bom
conhecimento de recursos informacionais: sio eles que dardo apoio, junto ao trabalho
desenvolvido com a comunidade online de usudrios que cerca o profissional, ao

fornecimento de informacdes relevantes e tteis.

6 SERVICO DE REFERENCIA VIRTUAL

Os termos ‘referéncia virtual, ‘referéncia digital’, ‘e-referéncia’, ‘servigos de
informagdo na internet’, ‘referéncia ao vivo’, ‘referéncia em tempo real’ sdo

"2 Processo de Globalizagio, estimulado pelas TICs, gera expressdes como Sociedade da Informagio ou
do Conhecimento, Nova Ordem Mundial etc.

1 Entende-se Competéncia Informacional como sendo “o conjunto de habilidades necessérias para
localizar, recuperar, analisar e utilizar informacdes” (ASSOCIATION..., c2010, tradug@o nossa).
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usados alternadamente para descrever servicos de referéncia que utilizam
a informética de alguma forma (VIRTUAL REFERENCE CANADA apud
INTERNATIONAL..., 2008, tradugdo nossa).

Ainda ndao ha consenso entre os pesquisadores quanto ao uso do termo Servigo de
Referéncia Virtual ou Digital. Assim, para o estudo ora proposto o termo adotado sera

“Servico de Referéncia Virtual”.

Como mencionado anteriormente, 0 SRV surge como uma evolucdo do tradicional SR.
A Reference and User Services Association (RUSA) ([2010]), grupo pertencente a
American Library Association (ALA) importante organizacdo da darea de
Biblioteconomia, define o SRV como um “servico de referéncia iniciado
eletronicamente, frequentemente em tempo real, onde os usudrios utilizam
computadores ou outra tecnologia da Internet para se comunicarem com a equipe de

referéncia, sem estarem fisicamente presentes”.

Segundo Pessoa e Cunha (2007), o SRV desponta no final da década de 1980 quando do
surgimento dos chamados catdlogos em linha ou Online Public Access Catalog
(OPAC). O e-mail foi a primeira forma de prestar esse servigo. De fato, até hoje isso
acontece (BOTTARI; SILVA, 2005 apud PESSOA; CUNHA, 2007). Todavia, o SRV
ndo se restringe ao correio eletronico, a atividade pode dar-se de inumeraveis formas e

cada dia, com a evolugdo da tecnologia, fica mais facil presta-lo.

Para funcionamento de um SRV existem orientacdes que podem ser seguidas, como as
propostas feitas pela International Federation of Library Associations and Institutions
(IFLA), em um documento intitulado Digital Reference Guidelines e outro, que também
auxilia as bibliotecas neste tipo de implantagcdo, é o Guidelines for Implementing and
Maintaining Virtual Reference Services, da Reference Services Association (RUSA).
Entretanto, torna-se um pouco dificil seguir essas orientacdes quando se tem em mente
um SRV por rede social, pois hd questdes que niao sdo abordadas ou outras que sao
mencionadas, mas ndo se aplicam ao servico em midias. A RUSA (2010) prevé, por
exemplo, o custo com o software e propaganda. Isso ndo € levado em consideragdo, pois
os servicos de sites de rede sociais sdo gratuitos e a propaganda pode ser feita pela

propria web, sem ocasionar Onus algum para a biblioteca.
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7 TWITTER: concepcao e conceituacio.

De acordo com estudo de Boyd e Ellison apresentado a seguir, pode-se definir os sites

de redes sociais como:

servicos baseados na rede (web-based) que permitem aos individuos (1)
construir um perfil piblico ou semiptiblico dentro de um sistema limitado, (2)
articular uma lista de outros usudrios com quem compartilham uma conexao,
e (3) ver e percorrer a sua lista de conexdes e aquelas feitas por outros dentro
do sistema (BOYD; ELLISON, 2007, tradug@o nossa).

O Twitter é uma rede social que segue a estrutura dos blogs", sendo classificado como
um microblogging por cada post s6 poder conter 140 caracteres. Criado em 2006 por
Jack Dorsey, Evan Williams e Biz Stone, teve seu auge no inicio do ano de 2009 e até

hoje se mantém como uma das mais utilizadas do mundo.

Parece ser grande seu poder de disseminacdo de informacdes, de maneira rapida e facil.
No proprio site do servigo nota-se a seguinte frase: “Twitter € uma rede de informagao
em tempo real alimentada por pessoas ao redor do mundo que permite a vocé
compartilhar e descobrir o que esta acontecendo agora.” (TWITTER, 2010, tradugdo
nossa, grifo nosso). Outrora, o Twitter perguntava “O que vocé€ estd fazendo”, hoje
pergunta “O que estd acontecendo?”, por ser algo mais abrangente, “e dissemina a
resposta ao redor do globo para milhdes, imediatamente” (Id., traducdo nossa, grifo

Nnosso).

Sendo um site de rede social, o Twitter €, por natureza, um servigo baseado na rede
(web-based). E oferecido gratuitamente. Recentemente sofreu uma grande mudanga em
sua interface, tornando o servico bem mais completo e confortivel em seu uso,

agregando vdrias atividades que antes eram realizadas em outras janelas em unica tela.

Para fazer parte do mesmo, basta conectar-se a Internet e realizar um simples cadastro,
dizendo nome, e-mail e escolhendo um username — que passara a ser a URL do usuério

e unico no microblogging. Assim que realizado o login do usuério no seu perfil, ele

'* Termo cunhado por Peter Merholz como contragdo de “web log”, de Jorn Barger.
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poderd “seguir” e ser “seguido” (following/followers). O usudrio também pode se

valer da postagem de mensagens de outrem através do mecanismo de Retweet (RT). Ha

dezenas de aplicativos que tornam a experiéncia de uso multimidia.

8 PERFIL NAO INSTITUCIONAL DA UFRJ NO TWITTER

Sendo o primeiro da UFRJ no Twitter, o perfil ndo-institucional foi criado por um dos
bibliotecarios da biblioteca do Centro de Tecnologia (CT), pertencente ao Sistema de
Bibliotecas da UFRJ (SiBI/UFRJ)lS, Moreno de Albuquerque Barros. Entretanto, ainda
em 2009, sua administragdo passou a ser compartilhada com a autora deste estudo, visto
que Barros acumulava diversas atividades, o que dificultava a atualizacdo do perfil.
Barros €, também, criador e responsavel pelo perfil da biblioteca do CT no Twitter e em

outras midias sociais.

Por ter o username UFRJ, o perfil impede que qualquer outro usuério crie uma nova
conta com o0 mesmo nome. A Coordenacdo de Comunicacdo da Universidade entrou em
contato com Barros, apds tomar conhecimento disso, uma vez que queriam criar O seu
proprio perfil para postagem de noticias. Assim, para ndo invalidar o que ja havia sido
criado, nessa época ja com muitos followers, foi feito um acordo para que fosse deixado
claro no campo Bio que se tratava de um perfil ndo pertencente diretamente a
institui¢do, portanto ndo institucional — ou, como aparece na Bio, extra-oficial. Até o
momento'®, o perfil possui 6.008 followers. De acordo com os cilculos estatisticos

realizados pelo site Twitter Counter <http://twittercounter.com>, baseado na média de

novos followers diarios, estima-se que o perfil ndo-institucional tenha, em 30 dias,

8.439 followers e 12.000 em 74 dias.

O perfil nao-institucional objetiva publicar novidades concernentes as atividades da
Universidade e auxiliar os interessados em questdes enviadas por eles. E um canal de
comunicacdo utilizado por todos aqueles que compartilham assuntos relativos a UFR]J,
j4 que é comum a postagem de mensagens de terceiros no perfil através de RT, logo

o que € discutido na prépria comunidade constantemente vira atualizagdo do ndo-

1> 0 SiBI/UFRJ conta hoje com aproximadamente 45 bibliotecas.
93 de outubro de 2010, as 23h09 min.


http://twittercounter.com/
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instucional. Funciona também como forma de ligacao entre usuarios, o que torna o

processo de transmissdo e producdo de informacdo mais dindmico, fazendo com que
aqueles que dividem interesses em comum estejam em contato € encontrem-se em meio
ao turbilhdo de perfis, para que assim possam produzir mais informagdes sobre o
assunto de interesse.

O gerenciamento do perfil é realizado de maneira bem simples. Nao hd uma
periodicidade estabelecida para updates, mas tenta-se postar pelo menos uma vez ao
dia. As informagdes que figuram no @UFRIJ sdo obtidas de duas formas: informacdes
dos préprios administradores, como um bom site da Universidade visitado, uma noticia
qualquer que interesse aos followers ou informacdes fornecidas pelos proprios
followers. Estas sao adquiridas através de uma Twitter Search ou chegam ao perfil atras
de mencdes ao @UFRJ. Entrando no site da Twitter Search, utiliza-se a busca avangada,
empregando, no campo Words, o termo “UFRJ”. No campo Dates, coloca-se a data em
que a pesquisa estd sendo realizada, limitando-a aquela data, j4 que s6 hi interesse
naquilo que estd sendo discutido naquele momento. Os resultados sdo lancados e os
administradores selecionam tweets que podem ser do interesse de toda a comunidade,

dando uma retweet e levando ao perfil a mensagem selecionada.

Cada vez que se entra no perfil o botdo de replies e a caixa de DMs sdo checados a fim
de detectar alguma questdo levantada por algum twitterer. Havendo perguntas, os
bibliotecarios tentam respondé-las utilizando os recursos informacionais disponiveis e
conhecidos por eles. Caso a questio ndo seja resolvida pelos bibliotecarios-
administradores, duas atitudes podem ser tomadas: a pergunta € encaminhada, por meio
de RT manual, para um perfil que os administradores acreditam conseguir a resposta,
por meio de mengdo a outro twitterer expert, ou a mesma € lancada ao perfil, também
como uma RT manual, na qual fica evidenciada — através de mensagem escrita junto a
tweet original - a intencdo de que a comunidade participe da busca da solucdo.
Geralmente, se a divida é lancada a comunidade a resposta chega por meio de reply
para o perfil que perguntou, no caso o @UFRIJ, e o twitterer respondente encarrega-se

de mencionar também o interessado ou seja, aquele que enviou a pergunta ao @UFRJ.
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Caso o usudrio que respondeu ao @UFRIJ a pergunta de terceiros, o bibliotecério é

que fica incumbido de repassar a solugdo por meio de outra tweet.

9 RESULTADOS

No que tange a natureza das informacdes que chegaram ao perfil, sessenta e um
porcento (61%) sdo retweets automaticas, assim, constata-se que o que foi publicado
apresenta-se como informagao relevante o bastante para ser passada adiante; na maioria
das vezes foram tweets dadas pelos proprios followers e utilizadas como update pelo
@UFRJ — retweet - evidenciando a importancia da participacdo da comunidade e a
capacidade de propagacdo da informagdo inerente ao Twitter. Apenas 5% dessas
informacdes foram repassadas de forma manual, provavelmente por ser mais facil
utilizar o0 mecanismo automatico do servi¢o, ndo tendo que modificar o texto e adicionar
a fonte (via @UFRJ) ou comentar algo sobre a informacdo postada novamente na

twitosfera.

O segundo tipo de informac¢do mais recebida foi apenas menc¢do ao perfil (26%). Nestas
tweets havia indica¢des do perfil - #FollowFriday — respostas ao que havia sido postado
pelo @UFRIJ — replies - pedidos para que fosse divulgado algum evento, perfil ou
atividade que parecesse ser de interesse da comunidade académica e, em sua maioria, a
simples mencdo para construcdo de uma fweet sem envolver as ouftras categorias

mencionadas.

O resultado encontrado evidencia certa popularidade do perfil, ja que os seus followers
0 mencionam, o indicam para ser seguido por outros, interagem com ele e reconhecem
ser um perfil influente quando solicitam divulgacdo de algo. Somente oito porcento
(8%) do que foi estocado esbocava dividas, questionamentos a serem respondidos,
enviadas por DM ou fweet, 0 que chama atengdo para o fato de que, porventura, os
followers do perfil ndo reconhecam 0 mesmo como um mecanismo para a obtencdo de
respostas para possiveis questionamentos. Os dados podem ser melhor visualizados no

gréfico 1.
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B Apenas mengdo - contendo
#FollowFriday; replies e pedidos
de divulgacdo.

® Retweet automatica.

® Retweets manuais incluindo
mensagens do tipo VIA @UFRJ ¢
comentanos.

®m Quetdes/perguntas - enviadas
por DM ¢ tweet.

Griafico 1 - Natureza das informacdes direcionadas ao perfil ndo-institucional da UFRIJ.
Fonte: Autoria prépria

As questdes direcionadas ao perfil foram separadas em categorias. As questdes, em sua
maioria (74%), eram concernentes aos departamentos, cursos, programas ou outras
divisdes para funcionamento da instituicdo. J4 a segunda maior parte tratava de
perguntas sobre o ingresso na Universidade, o vestibular (14%). Oito porcento (8%)
inquiria sobre horarios, dias, locais de eventos promovidos pela UFRJ. Os outros quatro
porcento (4%) nao foram levados em consideracdo por ndo se enquadrar em nenhuma

das trés grandes categorias — vide gréfico 2.

Os dados do segundo grafico podem mostrar certa dificuldade dos usuéarios de encontrar
informacdes sobre a Universidade ou a facilidade de entrar em contato com o perfil
@UFRIJ devido a agilidade e informalidade da ferramenta em fazer a pergunta,

poupando o tempo que gastaria na procura da resposta.
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B Questdes sobre a instituicdo,
departamentos, cursos e
programas, englobando as
atividades para funcionamento
da Universidade

4%

M Eventos realizados pela
instituicdo;
8%

Questdes sobre ingresso,
vestibular

W Outros assuntos

Grifico 2 - Categorias das questdes/perguntas recebidas pelo perfil.
Fonte: Autoria prépria.

10 CONSIDERACOES FINAIS

Durante a construcdo deste trabalho, algumas questdes foram percebidas. Inicialmente,
apoOs fazer um levantamento sobre a area abordada — SRV e suas praticas no Twitter -
em lingua portuguesa, notou-se que ela se apresentava escassa, pois nao foi encontrado
muito material na literatura da area. Recorreu-se, entdo, a publicacdes na lingua inglesa.
Essas, por sua vez, sdo em quantidade consideravel e vém aumentando. Sabe-se que
bibliotecérios brasileiros discutem a questdo de maneira informal, em seus blogs
pessoais, conversas; o tema € sempre muito abordado neste tipo de canal de

comunicacao.

O SRV prestado por meio de sites de redes sociais parece ser uma tendéncia. A
disseminagao da informacdo por meio do servico de microbloging Twitter mostrou-se e
mostra-se bastante efetiva. Vale frisar o potencial colaborativo da ferramenta: perguntas
sem respostas vao ao encontro da comunidade esperando uma solucio por meio dela e,
na maioria das vezes, encontra. Assim, com o conhecimento de todos, constrdoi-se um

SRV muito mais rico, onde as necessidades informacionais tendem a ser
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constantemente amenizadas. Enquanto houver informacao, havera dividas. O SR

apenas tenta, de todas as formas possiveis, tornar o caminho em busca da solugdo

menos complexo.

Ao criar perfis em redes sociais para prestacdo de servigos bibliotecarios e atuar na
constru¢do de pontes entre a informacdo dispersa na web e os usudrios, o bibliotecéario
cumpre seu papel como facilitador. A colaboracio entre comunidade e bibliotecario ¢é
seu grande diferencial no contexto 2.0. Ressalta-se que “criar perfis” ndo o faz um
facilitador, o que de fato o torna este tipo de bibliotecario € a atitude que ele tomara
fazendo ligagdes entre informagdes e interessados. Para que a Biblioteconomia evolua,
mostrando seu potencial nas ferramentas da Web 2.0, aqueles que a fazem, necessitam
compreender a importancia da “atitude 2.0”. As informacgdes espalhadas sdo reunidas
em um perfil para atingir um determinado publico-alvo; faz-se a ligacdo entre
individuos que compartilham um mesmo interesse, mas, ndo necessariamente, entrariam
em contato um com o outro se nao fosse a acdo do bibliotecéario de criar mecanismos em
que eles possam se encontrar e atuar na geracdo de mais informacdes de forma

colaborativa.

E importante que, para prestacdo de bons servicos de referéncia, o bibliotecario possua
grande conhecimento no manuseio de recursos informacionais, tendo em vista que,
apesar de trabalhar com a comunidade de usuirios na busca de respostas para as
perguntas e disseminar o conteido ofertado por estes mesmo usudrios, é ele quem
possui recursos — nas bibliotecas sdo indmeros, por exemplo, bases de dados, que,
muitas vezes, nao sdo de acesso aberto - e potencial para dissemina¢do, adquirido por
sua formagdo académica voltada para a eficiéncia e eficicia na disseminacdo de
informacdes. O tempo todo, o bibliotecario treina e € treinado para ser competente em

informacéo.

Em se tratando do perfil ndo-institucional, se mostra interessante a adoc@o de “normas”
de atualizacdo estabelecendo quantidade minima de postagens didrias, tempo de espera
por resposta, estratégias mais bem delimitadas e outros. Tudo isso ja € observado, mas

de maneira bastante informal. Talvez se mostre proveitoso, principalmente quando do
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uso do Twitter - ou qualquer outra rede social - em bibliotecas, a criacdio de um

pequeno guia deixando bem claro seu funcionamento para assim prever possiveis
problemas nos servigos prestados. Além do mais, essa seria uma forma de padronizar as
atividades, ndo correndo perigo do conhecimento sobre as atualizagdes se perder em
caso de desligamento do bibliotecdrio responsavel pelo servico. Sabe-se que, como
qualquer outro servico, ¢ importante um planejamento e avaliacdes. Com isto, serad

sempre possivel melhor atender & demanda do usuério.

O Twitter mostrou ser um bom mecanismo para estabelecer contato com a comunidade
universitaria: o nimero de followers cresce a cada dia. Deve-se considerar o nimero de
bibliotecarios que ficardo responsaveis por esse servico, pois o nimero de perguntas
direcionadas ao perfil excedeu, em muito, a capacidade de resposta rapida de apenas um
profissional. Até o dia da entrega deste TCC o niimero de followers deve se avolumar,
se considerar a quantidade no exato momento que se escreve este paragrafo, se teria
6.018 questdes enviadas. E complicado esperar que todo follower do perfil envie uma
pergunta no mesmo dia ou até mesmo que o faca no periodo de um ano — se faz esta
afirmacdo baseada nos dados levantados — mas trata-se de uma hipotese totalmente
aceitavel, ndo é provavel que aconteca, porém, é possivel. Frente a isto, é também
trabalho do bibliotecario, como gestor, se planejar cada vez mais para prever qualquer

situacdo semelhante a esta.

E dificil precisar o motivo pelo qual o individuo realiza o contato com o perfil, mas,
geralmente, pela observacdo do que era mencionado nas fweets, a comunicacdo se
estabelecia pela dificuldade de encontrar a informacdo. Independentemente do motivo, o
que € relevante observar no tema tratado neste trabalho € a importincia de um
facilitador para melhor fluéncia informacional: o bibliotecéario impele todos os followers
do perfil a procurarem a resposta para as perguntas da comunidade, minimizando a

possibilidade de questdes ficarem sem solucgdo.

As bibliotecas da propria UFRJ podem prestar servigcos de informacdo utilitaria
referentes a institui¢do, ja que, segundo os dados deste estudo, hd demanda e publico

para absorcdo do material postado. Pelos temas das questdes enviadas para o perfil da
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Universidade percebe-se a necessidade de informacdes académicas, assim, abre-se

uma oportunidade para que as bibliotecas universitarias prestem servigos de informacgdo
ndo especializada, ndo s6 para usudrio de seu centro, mas para toda a comunidade da

UFR]J e sociedade em geral. Hd demanda, basta existir a oferta desses servicos.

Até o momento, foram identificadas algumas iniciativas de bibliotecas da Universidade
na criagdo de perfis: a biblioteca da Instituto de Matematica <@bibliotecaim>, a
biblioteca do Centro de Tecnologia <@bibliotecact>, a da Escola de Comunica¢do
<@BibECOUFRJ>, a biblioteca Professor Jodo Ferreira da Silva Filho, pertencente ao

Instituto de Psiquiatria (IPUB) <@biblioteca_ipub> e o prdprio Sistema de Bibliotecas

da Universidade <@SiBIDPT>. Espera-se que com o decorrer do tempo todas possam

encontrar utilidade nesta ferramenta e em outras novas que irdo surgir.

O estudo ora apresentado possui algumas limitagdes, como a falta de publicagdes, em
portugués, sobre o assunto abordado, sua brevidade e a dificuldade de lidar com as
informacdes extraidas do perfil do Twitter, j4 que se apresentam de maneira hermética.
Provavelmente, deve deixar algumas lacunas que precisardo ser preenchidas por estudos

posteriores.

Considera-se que para o SRV prosperar é necessério seguir as tendéncias. Assim, ndo é
o Twitter a redencdo do bibliotecario de referéncia. Desta forma, finaliza-se essa
discussdo deixando claro que amanha — sem hipérbole alguma — outro servigo baseado
em web pode surgir, mostrando-se superior em eficiéncia na disseminacdo da
informacao. Uma situacdo dificil de resolver? Nao. Ela € muito simples: abandona-se
aquilo que ndo é mais valido, o que ndo demonstra mais serventia alguma para os
usudrios, e abraca-se o novo tendo a consciéncia de que, de repente, quando o abrago
estiver bem apertado ja se tratard de algo totalmente ultrapassado. Logo, cabe ao

bibliotecario comecar novamente o ciclo.


http://twitter.com/#!/bibliotecaim
http://twitter.com/#!/bibliotecact
http://twitter.com/BibECOUFRJ
https://twitter.com/biblioteca_ipub
http://twitter.com/#!/SiBIDPT
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GLOSSARIO
Para melhor compressdo deste TCC, foi desenvolvido um glossario com alguns dos
termos mais utilizados pelos usuarios do servigo de microblogging Twitter, como pode

s Ver a seguir:

e Bio: campo que se apresenta no canto superior direito do perfil do usuario, onde
ele pode expor sua biografia em 160 caracteres. Muitos optam por links de

outras redes sociais ou sites. E um campo livre, aberto.

e Direct Message: mensagem de 140 caracteres que € enviada de forma privada

para um usudrio escolhido.

e Follower: rwitterers que acompanham as atualizagdes de outro twitterer. Um
termo em portugués € “seguidor”. Isto indica que o seguidor receberd as

atualizacOes de quem ele “segue” em sua timeline.

e Following: twitterers que sdao acompanhados pelo twitterer do qual esta se
visualizando o perfil. Isto significa que este receberd as atualizacdes dos perfis
desses “contatos” em sua timeline. Nao possui um equivalente direto em
portugués, mas evidencia o ato de ‘“seguir alguém”; sdo aqueles que o twitterer

A ¢

visualizado esta “seguindo”.
e Follow Friday: Toda sexta-feira, os usudrios indicam perfis que acham
interessantes para que sejam seguidos por seus followers. Trata-se de uma

hastag do Twitter. Se apresenta como #FF ou #FollowFriday.

e Hastag: palavra-chave da tweet, precedida do simbolo sustenido (#), onde o
Twitter automaticamente cria um link para o Twitter Search mostrando os
resultados de busca sobre aquele assunto. Hoje o twitterer consegue acessa-la

dentro do préprio Twitter.
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Reply: se da quando o twitterer utiliza o simbolo arroba (@) sucedido do

nome do usudrio ao qual ele quer fazer mencdo. Toda vez que isso acontece, o
Twitter automaticamente envia a mensagem para o twitterer mencionado —
direcionada para a aba de replies - ficando a mostra no perfil do que mencionou.
O simbolo de reply junto ao nome do twitterer geralmente é usado em outros

contextos para identifica-lo, como no caso @UFRIJ.

Retweet: sdo repostagens dos posts/updates realizados por determinado twitterer
que consta da lista de following de um usuario ou ndo. Quando ele toma esta
atitude, significa que quer que em seu perfil apareca aquele mesmo post. Pode
ser feita de maneira manual — utilizando as letras “R7T” sucedida do nome do
twitterer € a mensagem a ser “repostada”, as vezes contendo um comentario de
quem deu o RT — ou de forma automatica, utilizando um mecanismo do Twitter

que s6 foi criado apds observagdo de que os twitterers faziam isso manualmente.

RT: vide Retweset.

Time line: lista na qual sdo exibidas as tweets dos usudrios que “seguem” e sao

“seguidos”.

Twitterer: usuario do Twitter. Um equivalente informal em portugués €

“tuiteiro”.

Twitter Search: ferramenta de busca de fweets. Funciona como o motor de
busca Google, mas se restringe a resultados dentro do préprio Twitter

<http://search.twitter.com>.

Tweet: update/post do twitterer, com limitacdo de 140 caracteres, é a esséncia

do Twitter.

Twitosfera: a comunidade do Twitter como um todo.


http://search.twitter.com/
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Via: usuério utiliza essa palavra seguida do nome do twitterer do qual ele

coletou a informacdo da tweer postada. E uma espécie de mencio de fonte do

conteudo.



